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昨年 の暮れ,亡 き父 の親友 だった方 が入院 された と聞いたので郡 山市 内にある総合病
院にお見舞い に伺 った。院内に入る と受付 のある1階 はこれか ら受診 す る患者,会 計 を
待つ患者,私 の ような見舞 い客や患者 の家族 で,表 現 はよ くないが ごった返 してい た。
す るとあちこちか ら 『○○様～○○様～』 の声,昨 今医療現場で取 り入れ られ るよ うに
なって きた 『患者様』扱いで ある。 どう見 て も小学校低学年の子供 にも 『○○様～』で
ある。何 か不 自然 な印象 を持 ちなが ら受付 の手 が空 いたところを見計 らい,や っ と知人
の部屋 を教 えて もらい病室 に向かった。 しか しい くら探 して も見当た らない,た またま
近 くにいた看護 師に聞いて も要領 を得 ない,仕 方 な くナースステーシ ョンまで行 って再
度確認す ると 『あ あ～○○ さんな ら予定 を早 めて昨 日退院 しま したよ』の返事。慌 てて
ご自宅 に再度お見舞いに伺 うといった顛末が あった。総合病院 ともなると職員の数 も扱
う情報量 も膨 大で あり,そ の管理や運用 が難 しいで あろうことは十分理解で きるが,受
付 での過剰 なほどの丁寧 な対応 に比 して,前 日の退院患者 の情報 が翌 日にいたって まだ
院内で共有 されていない とい うギ ャップにある種の危 うさを感 じたのである。
昨今,我 々開業医 を取 り巻 く環境 は過 当競争の影響 もあってか,診 療 のスキル は もち
ろんの こと患者への接遇能力の向上 も強 く求 め られ るようにな り,各 医院が自主的 に努
力 していることはもちろんの こと,様 々な講演会や セ ミナ ーの案内 もよく目にす るよ う
なって きてい る。俗 に言 う 『ホス ピタ リテ ィー』で ある。辞書 によ ると 『お もて な し』
や 『思いや り』 となる らしい。確 かに 自分 の身に置 き換 えて も,病 院 は治療 とい う少 な
か らずス トレスのかかる行為以外 は,可 能 な限 り快適 な場で あって欲 しい と願 うであ ろ
う。 それは建物 ・装飾 ・香 り ・音 ・行 き届いた清掃 ・ス タッフの立 ち振 る舞い ・言 葉遣
い等 々多岐にお よぶ。 そ こで,我 々も数年前に同窓会の本部役員 で,都 心で開業 されて
いる先生の スタッフ教育 を参考 に しよ うと,そ の医院のチー フ衛生士 を招いて講演 して
いただい たことが あった。それはま さに都市型 ホテルの接遇 の ような心配 りで,患 者一
人一人の プロフ ィール を把握 す るため家族構成 か ら趣味 ・友人関係 にいたるまで,あ ら
ゆ る情報 を患者 とのたわい もない会話 のなかか ら聞 き出 して記録 した ものをス タッフ全
員で共有 し,そ の後の患者 との コ ミュニケーシ ョンの ツール と して利 用す るといった も
のだった。実際 その先生 に伺った ところ,ス タッフの慰労 をかねて ときどき一流 ホテル
で食 事を させ,ホ テル スタ ッフの所作 を学 ばせ ているそ うだ。 ここまで徹底 されていれ
ば,医 院 と患者 の良好 な関係が築 けるのは勿論 の こと,た とえ多少の トラブルがあった
として も大事 に至 ることな く解決で きるので あろう。
一方,私 の診療所 は生 まれ育 った片田舎に あるため,私 な りに大抵の患者の生活環境
を把握 してい る反面,患 者 も私の生 活環境 をよ く知 って いる。 なかには,初 診で体面 す
るや,私 が生 まれる前 に亡 くなってい る祖父 の人 とな りを延 々と説明 して くだ さる方 も
い るくらいであ る。 こ うした地域 に密着 した医院 にあって は,上 述の一流 ホテル のよ う
なホス ピタリテ ィーをその まま導 入 して しま うとぎこちな くなって しまい,医 院 と患者
の間にかえって距離 を作 って しまうよ うに思 えるので ある。 そこで本 院では,相 変 わ ら
ず 『○ ○ さん』の ままなのだが,診 療録 の片隅 に私 とス タ ッフが患者 について気 がつ い
た ことをなんで も書 き留 めて お くシール を貼 り付 けて い る。 開業 して20年も経過 す る
と,乳 幼児が一人前の大人 になって久 しぶ りに受診 して くれ る。少 し照 れ くさそ うに し
てい る患者 に,私 は 自分 の頭の中にある記憶 とその診療 録に貼付 されて いるシールか ら
何 か しらキー ワー ドを見つ け『○○君随分立派になったね え　 まだ野球続 けてい るの?』
といった風 に一声掛 けてか ら診療 に入 るよ うに心掛 けてい る。 『あなたの ことはち ゃん
と覚 えてい ます よ』 とい う私 な りのお もてな しのひ とつ なので ある。つ ま り,ホ ス ピタ
リテ ィーとは地域 に順応 した もので あって,そ の患者 に とって心地 よい もので あるな ら
ば画一的な ものでな くて いいので はないか とい うことで ある。
これ まで個 々の話 を書 き連ねて きたが,も っ と大 きな視点で見た とき我々開業 医は研
究 と臨床 の中核 をなす奥羽大学 との交流 によ り,多 くの知見や スキル を得 ることができ
る。一方,開 業医の もとには多種 多様 な症例 が集 ま り学生や若い先生 達に実践 的な臨床
の現場 を経験 していただ ける環境 がある とともに特定の分野に秀でたスキル を有 して い
る開業医 も沢山存在す る。 こうした奥羽大学 とそれ を取 り巻 く多 くの開業 医が人 と情報
を積極 的 に行 き交わせ るよ うな循環型 の診療 と研 究の環境 体制 がで きれ ば,お 互 い に
とって多 くの恩恵 が あるのではないだろ うか。 そ して,そ の橋渡 し役 に同窓会 もお役に
たて ない ものか といつ も考 えてい る。なぜ な らそれによって総合 的な診療 ・研究の レベ
ルが向上 す ることは,こ の地の患者に とって究極 のホスピタ リテ ィーとな りうるか らで
ある。
(奥羽大学歯学会理事 歯学部 同窓会)
